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ABSTRAK 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, 
kualitas pelayanan, dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan restoran 
cepat saji Mc Donald’S Slamet Riyadi Surakarta. Penelitian ini merupakan 
penelitian survei dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumennya. Populasi 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen restoran cepat saji Mc 
Donald’S Slamet Riyadi Surakarta. Sampel yang digunakan adalah konsumen 
restoran cepat saji Mc Donald’S Slamet Riyadi Surakarta, dan diambil sebanyak 
100 responden dengan menggunakan metode Accidental Sampling, yaitu sebuah 
teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang 
kebetulan bertemu dengan peneliti dan dianggap cocok menjadi sumber data akan 
menjadi sampel penelitian ini. Metode analisis yang digunakan adalah analisis 
regresi linear berganda, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, dan 
pengujian hipotesis melalui. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semua 
variabel independen yang diuji berpengaruh secara posistif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan melalui uji t dan uji F, sedangkan angka Adjusted R 
Square sebesar 0,675 menunjukkan 67,5% variasi kepuasan pelanggan Mc 
Donald’s yang dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen tersebut, dimana 
sisanya 32,5% dijelaskan oleh faktor-faktor lain diluar penelitian ini. 
Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Kepuasan 
Pelanggan 
ABSTRACT 
 This study aims to determine the effect of product quality, service quality 
and price perception of customer satisfaction restoran cepat saji Mc Donald’S di 
Surakarta. This study is a survey research using questionnaires as an instrument. 
The population used in this study is that consumers of fast food restaurants Mc 
Donald'S in Surakarta. The samples used were consumers of fast food restaurants 
Mc Donald'S Surakarta, and was taken by 100 respondents by using accidental 
sampling, a sampling technique is based on chance, that anyone who happened to 
meet with researchers and considered fit to be the source of the data will be The 
research sample. The analytical method used is the multiple regression analysis, 
validity test, reliability test, classic assumption test, hypothesis testing.The results 
of this study indicate that all independent variables were tested positive and 
significant effect on customer satisfaction through t test and F, whereas the 
number of Adjusted R Square of 0.675 showed 67.5% of the variation Mc 
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Donald's customer satisfaction can be explained by three independent variables , 
wherein the remaining 32.5% is explained by other factors beyond the study. 




Usaha restoran dewasa ini menunjukan perkembangan yang relatif pesat, 
terbukti semakin banyak restoran asing cepat saji yang merambah di berbagai 
tempat.Hal tersebut mengidentifikasikan bahwa intensitas persaingan dalam bisnis 
restoran semakin kuat.Jenis restoran seperti ini umumnya berada di lokasi-lokasi 
strategis. 
Sehingga persaingan ini mengharuskan para pelaku bisnis memperhatikan 
keinginan konsumen yang cepat berubah.Dalam perspektifnya, konsumen 
cenderung memperhatikan nilai-nilai kepuasan yang dirasakannya.Sebagaimana 
konsekuensinya setiap usaha penyedia layanan jasa juga perlu memperhatikan 
kualitas pelayanan yang diberikan sehingga mampu memenuhi tuntutan 
konsumen. 
Kondisi persaingan yang ketat membuat konsumen sangat rentan untuk 
berubah-ubah, sehingga setiap perusahaan dituntut untuk dapat mengikuti 
prubahan keinginan konsumen secara terus-menerus. Sehingga terjadi perubahan 
cara berpikir, termasuk dalam pemasaran dimana yang awalnya pemasaran 
berwawasan hubungan (transactional marketing) berubah menjadi pemasaran 
berwawasan hubungan (relationship marketing). Dimana sebelumnya pemasar 
hanya mengejar target penjualam, namun sekarang lebih pada menarik pelanggan 
dan menjaga hubungan dengan pelanggan (Kotler, 2005:54 dalam Hasan, 
2010:43). Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, 
maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang 
strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi pelangganya (Kotler 





2. METODE PENELITIAN 
2.1 Jenis dan Desain Penelitian 
Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif yang merupakan 
penelitian ilmiah sistematis terhadap bagian-bagian dan fenomena serta 
hubungan-hubungannya. Pada penelitian ini peneliti mencoba 
menemukan pengaruh antara variabel bebas yaitu kualitas produk, 
kualitas pelayanan, dan persepsi harga dengan variabel terikatnya yaitu 
kepuasan pelanggan pada konsumen Mc Donald’S Slamet Riyadi 
Surakarta. 
2.2 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 
Penjelasan variable penelitian dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut  
Variabel Independen : 
1) Kualitas Produk 
Menurut Kotler dan Amstrong (2009:210) arti kualitas 
produk adalah “kemampuan sebuah produk untuk menampilkan 
fungsinya dan itu termasuk keseluruhan performance, reliability, 
durability, features, dan conformance”. 
2) Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan penelitian pelanggan 
terhadap proses penyediaan jasa. Definisi kualitas pelayanan 
sendiri menurut Kotler dan Keller (2002:169) adalah “quality is 
the totality of features and characteristic of product or service 
that bear on its ability to satisfy stated or implied needs”. Dari 
penjelasan diatas bisa disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
adalah keseluruhan dari fitur dan karakteristik dari sebuah produk 
atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memuaskan 
kebutuhan. 
3) Persepsi Harga 
Pengertian harga menurut Kotler dan Amstrong (2009:142) 
adalah “Sejumlah uang yang dibayarkan atas barang dan jasa, atau 
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jumlah nilai yang konsumen tukarkan dalam rangka mendapatkan 
manfaat dari memiliki atau menggunakan barang atau jasa”. 
 Variabel Dependen : 
a. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk 
yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler dan Keller, 
2008:177). 
2.3 Populasi dan Sampel  
Populasi dalam penelitian ini adalah para konsumen dari Restoran 
cepat saji Mc Donald’S Slamet Riyadi Surakarta. Teknik pengambilan 
sampel dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan Accidental 
Sampling bentuk pengambilan sampel ini berdasarkan kebetulan, yaitu 
siapa saja yang kebetulan bertemu dengan peneliti dan dianggan cocok 
menjadi sumber data akan menjadi sampel penelitian ini. Pengambilan 
sampel dalam penelitian ini berdasarkan pada pertimbangan penulis 
bahwa responden pernah membeli dan mengkonsumsi makanan di Mc 
Donald’S Slamet Riyadi Surakarta. 
2.4 Data dan Sumber Data 
Penelitian ini menggunakan data primer melalui kuesioner yang 
diisi langsung oleh responden yang pernah berbelanja di Mc Donald’S 
Slamet Riyadi Surakarta. 
2.5 Metode Analisis Data 
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan model analisis regresi linear berganda yang merupakan 
persamaan regresi dengan menggunakan dua atau lebih variable 
independen. Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah : 
 Y= a + b1X1 + b2X2 + b3X3+e 
Keterangan : 
Y = Kepuasan Pelanggan 
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a = Konstanta 
b = koefisien regresi masing-masing variabel 
X1 = Kualitas Produk 
X2 = Kualitas Pelayanan 
X3 = Persepsi Harga 
e = Kesalahan Estimasi Staandar (Standard Error) 
 
3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
Berdasarkan perhitungan hasil uji regresi linear berganda dapat dibuat 
persamaan regresi sebagai berikut :  
Y = 1,998 + 0,427 X1 + 0,075 X2 + 0,179 X3   
 Berdasarkan hasil uji analisis regresi lienear berganda diperoleh angka 
koefisien determinasi sebesar 0,675. Hal ini berarti variable independen dalam 
model (variable kualitas produk, kualitas pelayanan, persepsi harga) menjelaskan 
kepuasan pelanggan sebesar 67,5% dan sisanya sebesar 32,5% dijelaskan oleh 
factor atau variable lain diluar model. Dari hasil analisis uji statistik F diperoleh 
Fhitung  sebesar 69,495 dan nilai signifikansi 0,000 <0,05 maka Ho ditolak dan  Ha 
diterima yang artinya bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, dan persepsi 
harga secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
3.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan  
Berdasarkan hasil pengujian mengenai pengaruh kualitas produk terhadap 
kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t sebesar 5,386 dengan signifikansi 
sebesar 0,000. Hal tersebut  menandakan adanya pengaruh positif dan signifikan 
antara kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.  Ini menunjukkan bahwa 
hipotesis pertama terbukti bahwa Kualitas Produk Berpengaruh Secar Signifikan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan terbukti kebenarannya. Dari hasil ini 
menunjukkan adanya kesamaan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Evriana Wardani (2010:40), Diana Farisa (2008:45), Ryan Nur Harjanto 
(2010:53), Riky Febri Windoyo (2009:45) dan Albertus Ferry Rostya Adi 
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(2012:61)  diperoleh hasil terdapat pengaruh secara positif dan signifikan antara 
Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan. 
3.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan hasil pengujian mengenai pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t sebesar 6,027 dengan 
signifikansi sebesar 0,000. Hal tersebut menandakan bahwa adanya pengaruh 
positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan  
Ini menunjukkan bahwa hipotesis kedua terbukti bahwa Kualitas Pelayanan 
Berpengaruh Secar Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan terbukti 
kebenarannya.  Dari hasil ini menunjukkan adanya kesamaan dengan 
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Evriana Wardani (2010:40), Diana 
Farisa (2008:45), Ryan Nur Harjanto (2010:53), Oldy Ardhana (2010:61), 
Riky Febri Windoyo (2009:45) dan Albertus Ferry Rostya Adi (2012:61) 
diperoleh hasil terdapat pengaruh secara positif dan signifikan antara Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.    
3.3 Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan hasil pengujian mengenai pengaruh harga terhadap kepuasan 
pelanggan menunjukkan nilai t sebesar 4,041 dengan signifikansi sebesar 
0,000. Hal tersebut menandakan bahwa adanya pengaruh positif dan 
signifikan antara Harga terhadap Kepuasan Pelanggan. Ini menunjukkan 
bahwa hipotesis ketiga terbukti bahwa Harga Berpengaruh Secar Signifikan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan terbukti kebenarannya. Dari hasil ini 
menunjukkan adanya kesamaan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 
oleh Diana Farisa (2008:45), Ryan Nur Harjanto (2010:53), Oldy Ardhana 
(2010:61), Riky Febri Windoyo (2009:45) dan Albertus Ferry Rostya Adi 
(2012:61) diperoleh hasil terdapat pengaruh secara positif dan signifikan antara 





4. PENUTUP  
4.1 Kesimpulan 
Berdasarkan pembahasan hasil penetilian, maka dapat ditarik 
beberapa kesimpulan bahwa dari hasil uji t menunjukkan secara parsial 
variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan persepsi harga 
berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu 
berdasarkan uji F menunjukkan secara simultan variabel kualitas produk, 
kualitas pelayanan, dan persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Temuan lainnya adalah kapasitas dari Kualitas 
Produk, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga dalam menjelaskan 
Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 67,5% sedangkan sisanya 32,5% 
dipengaruhi oleh factor lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini. 
4.2 Keterbatasan Penelitian 
Keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : (1) 
Penelitian ini hanya meneliti satu restoran saja yaitu restoran cepat saji 
Mc Donald’S Slamet Riyadi Surakarta. (2) Variabel yang digunakan 
untuk mengukur Kepuasan Pelanggan pada penelitian ini hanya Kualitas 
Produk, Kualitas Pelayanan, dan Persepsi Harga. 
4.3 Saran  
Apabila dilihat dari keterbatasan yang ada pada penelitian ini, 
maka penulis memberikan saran sebagai berikut : (1) Bagi peneliti 
selanjutnya agar dapat memperbanyak sampel dan yang digunakan agar 
memperoleh hasil yang maksimal dengan menggunakan lebih dari satu 
perusahaan yang diteliti, atau memperpanjang kurun waktu yang akan 
digunakan dalam penelitiannya, sehingga sampel yang akan digunakan 
banyak jumlahnya. (2) bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat 
mengembangkan item yang digunakan untuk mengukur kepuasan 
pelanggan, juga menambahkan variabel penelitian lain yang tidak 
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